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Abstrak  
Penilaian masyarakat selaku pengguna jalan tol khususnya di ruas Jakarta-Tangerang 
dapat menghasilkan prioritas pemenuhan SPM (standar pelayanan minimal) jalan tol 
yang dilakukan oleh BUJT (Badan Usaha Jalan Tol). Peninjauan dan pengamatan di 
lapangan didukung dengan data-data sekunder dapat menjadi bahan evaluasi dan 
penilaian kesesuaian pemenuhan SPM sebagai upaya mengatasi permasalahan di 
jalan tol. Pembobotan SPM dilakukan dengan pengambilan data kuesioner dan 
dianalisis menggunakan metode Analytical Hierarchy Process (AHP) dengan 
bantuan program komputer Expert Choice. Analisis difokuskan pada setiap substansi 
pelayanan dan kriteria-kriterianya yang ada di dalam SPM. Dari hasil analisis data, 
urutan prioritas substansi pelayanan berdasarkan penilaian pengguna jalan tol adalah 
keselamatan lalu lintas (26,88%); kondisi jalan tol (21,0%); unit pertolongan, 
penyelamatan, dan bantuan pelayanan (16,9%); mobilitas (16,0%); aksesibilitas 
(10,7%); dan kecepatan tempuh rata-rata (8,5%). Berdasarkan hasil evaluasi dari data 
rekapitulasi BPJT (Badan Pengatur Jalan Tol) dan peninjauan di lapangan dan 
ditemukan bahwa sebagian besar kriteria dalam substansi pelayanan sudah 100% 
memenuhi SPM kecuali penerangan jalan umum (PJU), pagar rumija, dan kondisi 
jalan yang masih memerlukan perbaikan karena belum 100% memenuhi SPM. (SR) 
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